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La presente investigación titulada: “Sistema Web para el proceso de control de 
Incidencias en la Empresa Europe Latina Business SA.” tiene como principal objetivo 
determinar si un sistema web influye en el proceso de control Incidencias en la 
Empresa Europe Latina Business SA. 
El tipo del presente estudio es aplicado, el diseño desarrollado en esta investigación 
es Pre- experimental ya que se realizó una prueba antes y después de la aplicación 
de la solución y tiene un enfoque cuantitativo. Para ambos indicadores la población fue 
de 208 registros de incidencias, con una muestra de 135 registros de incidencias, las 
cuales se estratificaron en 21 días, que son los 21 días hábiles que opera la empresa. 
El muestreo para ambos indicadores fue de tipo aleatorio simple. Y para la recolección 
de datos se usó la técnica de fichaje y los instrumentos validados por expertos fue la 
ficha de registro.  
Se determinó positivamente que la implementación del sistema web incremento el 
Porcentaje de incidencias resueltas en un 26.02 %. Demostrando un incremento en el 
Porcentaje de incidencias resueltas. 
Se determinó positivamente que la implementación del sistema web disminuyó el 
Porcentaje de Reincidencias en un 22.23%. Demostrando una disminución en el 
Porcentaje de Reincidencias 
RESUMEN 
Palabras Clave: reporte, registro de incidencias, incidencias, gestión.
vii 
The present investigation titled: “Web System for the Incident Control Process in the 
Company Europe Latina Business SA.” Its main objective is to determine if a web 
system influences the Incidences control process in the Company Europe Latina 
Business SA. 
The type of the present study is applied, the design developed in this research is Pre-
experimental since a test was performed before and after the application of the solution 
and has a quantitative approach. For both indicators the population was 208 incident 
records, with a sample of 135 incident records, which were stratified in 21 days, which 
are the 21 business days that the company operates. 
The sampling for both indicators was of a simple random type. And for the data 
collection the recording technique was used and the instruments validated by experts 
was the registration form. 
It was positively determined that the implementation of the web system increased the 
Percentage of incidents resolved by 26.02%. Demonstrating an increase in the 
percentage of resolved incidents. 
It was positively determined that the implementation of the web system decreased the 
Recurrence Percentage by 22.23%. Demonstrating a decrease in the Recurrence 
Percentage 
ABSTRACT 
Keywords: report, record of incidents, incidents, management. 
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I. INTRODUCCIÓN
1.1 Realidad Problemática 
Andriole (2015); dice que “Las tecnologías desfasadas limitan el trabajo y para obtener 
una estabilidad las grandes empresas incorporan nuevas tecnologías de información 
como estrategia para sobresalir en el mercado, para esto la adaptabilidad a los 
cambios es un factor importante”. (p.207). 
Medina (2017); informo en el primer Congreso de Management y Tecnología en Lima, 
la directora académica de Gestión y Negocios Lily Bravo, en la actualidad la 
información que adquirida por una empresa no la hace sobresalir, ya que gracias a las 
herramientas tecnologías es de fácil acceso para todos actualmente. Para la obtener 
todos los beneficios de la información es importante la gestión de la información así es 
como una empresa llega a diferenciarse. (párr. 3) 
La empresa “Pressto” ubicada en la ciudad de Lima, con dirección Av. Dos de Mayo 
#1024, dedicada al servicio de lavandería, la cual se encuentra posicionada en varios 
países, la cual tiene varias sedes en lima en las cuales tienes equipos informáticos 
para la recepción y emisión de comprobantes electrónicos, dentro de la empresa 
tenemos el área de Sistemas TI, la cual se encarga de atender los requerimientos e 
incidencias a usuarios finales sobre averías de equipos informáticos y orientación 
sobre el funcionamiento de los sistemas en la empresa. 
Algunos incidentes comunes son: los equipos de informática se cuelgan, daño del 
sistema operativo, errores de impresión, hojas que se atoran en la impresora, 
comprobantes electrónicos rechazados por sunat y que no imprimen, etc. 
Actualmente se realiza la atención en desorden, los usuarios reportan las incidencias 
por llamadas telefónicas, por correos o comunicándose con sus jefes inmediatos o 
también de manera presencial o hasta con personal administrativo, sin un formato 
establecido. Las incidencias que se registran en una planilla manual la cual incluye 
fecha, lugar incidencia, características de incidencia y personal a cargo en tienda, la 
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cual a veces deja de ser llenado por la alta demanda, o por apresurar la solución de 
incidencias. 
No hay un sistema automatizado que mejore los procesos de gestión y esto genera, 
que no se solucionen los problemas en un plazo adecuado e incluso que se archive y 
vuelva a ser notificado, por otro lado, el apuro de solucionar el inconveniente y la falta 
de un banco de información ocasiona que la atención de solución sea más larga o que 
no se solucione adecuadamente lo que actualmente genera que la misma incidencia 
vuelva a ser notificada, como no solucionada o mal solucionada por el personal el cual 
se encuentra molesto por que no tienen una continuidad adecuada del sistema en 
general para realizar sus tareas diarias. 
En el mes de diciembre se obtuvo 208 registros, de los cuales se detectó un porcentaje 
inferior de incidencias resueltas (Imagen 01). Así mismo se pudo detectar un gran 
porcentaje de Re-Incidencias es decir no se solucionó el problema y volvieron a 
notificarlo o se resolvió mal y este volvió a ocurrir (Imagen 02) en un corto plazo. 
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Imagen 1: Registro de Incidencias Resueltas 
Imagen 2: Cantidad de Re-Incidencias Registradas 
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1.2 Formulación Del Problema 
Problema General 
 ¿La implementación de un Sistema web influye en el proceso de control de
incidencias en la empresa Europe Latina Business SA.?
Problemas Secundarios 
a) ¿De qué manera la implementación de un Sistema web influye en el porcentaje de
resolución de incidencias en la empresa Europe Latina Business SA.?
b) ¿De qué manera la implementación de un Sistema web influye en el porcentaje de
reincidencias en la empresa Europe Latina Business SA.?
1.3 Justificación del estudio 
Justificación Tecnológica  
ROIG (2015), informa que "En la actualidad las organizaciones emergentes hacen uso 
de todas las TI más actuales para la formulación de sus estrategias y objetivos 
organizacionales" (p.27). 
El sistema automatizará, mejora los procesos requeridos y ofrece servicios de alta 
calidad la esta traerá modernidad a la empresa y que servirá de forma óptima a la 
resolución de incidencias de forma ordenada y metódica. 
Justificación Operacional 
SOMMERVILLE (2011), describe que "Para poder alcanzar los objetivos propuestos 
en el negocio u organización, aumentar las ventas, la minimización de los recursos, 
etc. requieren de la ayuda de los sistemas informáticos. (p.31). 
El sistema optimizará la gestión de incidencias mejorando el nivel de confiabilidad y 
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seguridad, mejorará en proporcionar servicios de calidad en TI, como el monitoreo de 
todo el proceso de servicio de inicio a fin en tiempo real. 
Justificación Económica 
Pérez (2017), dice que, “De una vista organizacional, se emplea la tecnología para la 
creación y gestión de servicios y productos. estas son claves en las estrategias 
formuladas del negocio su importancia es por el desarrollo organizacional, así como 
una diferenciación” (p.335). 
Con el sistema, el objetivo es disminuir la cantidad de re-incidencias, para evitar más 
gastos en volver a tratar las mismas incidencias que las incidencias, la automatización 
de gestión mejora en gran medida la productividad y rentabilidad de la empresa. 
Justificación Empresarial 
SÁNCHEZ (2009) Indican que “Uno de los activos más importantes por las empresas, 
es el manejo de su imagen institucional, su imagen transmite confianza a su público y 
puede cambiar su imagen para comunicar o afianzar la relación con su público como 
empresa” (p.86). 
La incorporación de un sistema web, mejorara el compromiso dedicación y constancia 
en los servicios de TI con los usuarios, lo que reflejara una diferenciación ante otras 




a) Determinar de qué forma influye la implementación de un Sistema web en el
proceso de control de incidencias de la empresa Europe Latina Business SA.
Objetivos Específicos 
 Determinar de qué forma influye de la implementación de un Sistema web en el
porcentaje de resolución de incidencias en la empresa Europe Latina Business
SA.
 Determinar de qué forma influye de la implementación de un Sistema web en el
porcentaje de re-incidencias en la empresa Europe Latina Business SA.
1.5  Hipótesis 
Hipótesis General 
HG: La implementación de un Sistema web mejora en el proceso de control de la 
empresa Europe Latina Business SA. 
Hipótesis Específicas 
He1: La implementación de un Sistema web influye en el aumento en el porcentaje de 
resolución de incidencias en la empresa Europe Latina Business SA. 
He2: La implementación de un Sistema web influye en la reducción del porcentaje de 
reincidencias en la empresa Europe Latina Business SA. 
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II. MARCO TEÓRICO
2.1 Trabajos previos 
Nacionales 
Huanca Bedia (2019) en su tesis, que lleva por título “Sistema web para la Gestión de 
Incidencias en la empresa Corporación Cano E.I.R.L. 2019”. En la ciudad de lima, en 
donde presenta demoras en la implementación de nuevos reportes o interfaces y el 
costo de arrendamiento estaban muy altos, lo cual hacía difícil tomar medidas para 
aumentar los servicios e ingresos, también tenían muchos registros de quedas e 
incidentes que no registrados y por ende no podían ser solucionados con rapidez y 
reflejaba en la calidad, no tenían forma de saber el grado de satisfacción del cliente. 
Por ello el investigador propone un Sistema web en la empresa que le permita mejorar 
y solucionar los problemas mencionados en la presente investigación. Después de 
haber realizado las pruebas en los indicadores con medida Ratios se obtuvo un 
aumento del 25.67% en la Resolución de Incidencias y un 60.86% de incremento en 
las Incidencias Reabiertas. El Sistema aumento positivamente. Para este trabajo el 
autor determino que su investigación seria de tipo aplicada – experimental. La 
dimensione usada fue Resolución con indicadores en Ratio de Incidencias Reabiertas 
y resolución de incidencias. 
Verde Loya (2018) en su tesis, que lleva por título “Sistema Web Para El Proceso De 
Control De Incidencias En La Empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C: Proyecto 
Onp”. En lima, en donde los procesos de gestión actual se registran de manera manual, 
vía correo electrónico o llamada al operador de mesa de ayuda también la falta de un 
orden por categoría o prioridad de la incidencia hace que la atención sea deficiente, 
no se sabe cuántas incidencias no han sido solucionadas o cuántas incidencias fueron 
resueltas falta de control. Es por esto que el investigador propuso el desarrollo de este 
sistema para obtener una respuesta rápida y tener un control en tiempo real. Los 
resultados del presente trabajo fueron positivos El Nivel de incidencias atendidas se 
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obtiene en la primera prueba un valor de 45.09%, y en la prueba final se obtiene un 
valor medio de 85.10%, y en El Nivel de Reincidencias se obtiene en la primera prueba 
un valor de 37.63%, y en la prueba final se obtiene un valor medio de 15.18%. Para 
este trabajo el autor determino que su investigación seria de tipo aplicada – Pre-
experimental. Las dimensiones usadas fueron Priorización de Incidencias con 
indicador Nivel de Incidencias Atendidas y la dimensión Resolución y recuperación de 
la Incidencias con indicador Nivel de Reincidencias. 
Caballero Alfaro (2018) En su tesis, que lleva por título “Aplicación Web basada en ITIL 
para mejorar la gestión de incidencias en la UGEL Santa” en Chimbote – Perú, en 
donde no se tiene un proceso para el registro para los problemas reportados, 
ocasionando que no sea posible la instalación de procedimientos correctivos y 
preventivos, las cuales bajan la probabilidad de reincidencias. Así mismo, los 
procedimientos de control y seguimiento no están implementados, lo que imposibilita 
la identificación de reincidencias, causando un mal uso de los recursos. Por ello el 
investigador propuso el desarrollo del proyecto aplicando conceptos de ITIL para 
mejorar la calidad del soporte. Los resultados del presente trabajo fueron positivos en 
las pruebas, en el porcentaje de incidencias atendidas, en la primera prueba obtuvo 
un 79.10%, mientras que en la prueba final 94.29 % y Porcentaje reincidencias en la 
primera prueba obtuvo un 32.46%, mientras que en la prueba final 7.22 %. Para este 
trabajo el autor determino que su investigación seria de tipo Aplicada – Pre-
experimental. Los indicadores usados fueron Tiempo de atención incidencia, Nivel de 
incidencias atendidas, Nivel de Reincidencias, Nivel de satisfacción personal 
Garrido Mestanza (2018) en su tesis, titulada “sistema web para el proceso de gestión 
de incidencias en la empresa Vitec del Perú sac” en lima – Perú, en donde el problema 
es la ausencia de un control de gestión de incidencias ya que no se tiene un orden de 
priorización debido a que es registrado en formularon pocos seguros, cuando son 
consultados no son confiables, los incidentes son registrados por orden de llegada y 
se atienden a los de baja prioridad y a los que son más importantes esperan un turno 
cuando se debería atender primero a los de mayor urgencia primero, Es por esto que 
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el investigador propuso el desarrollo de este sistema para poder mejorar al momento 
de hacer los registros así como su control seguimiento y su priorización según su 
criticidad. Los resultados del presente trabajo fueron positivos en las pruebas en la 
ratio de priorización, en la primera prueba obtuvo 53.72%, y en la prueba final 90.78 
%. Para este trabajo el autor determino que su investigación seria de tipo aplicada – 
experimental. Las dimensiones usadas fueron Priorización de incidencias con 
indicador ratio de priorización de incidencias y la dimensión Cierre de incidencias con 
indicador ratio de resolución de incidencia. 
Internacionales 
Arias y Granizo (2018) en su tesis llamado “Diseño y construcción de sistema de 
gestión de incidentes para un service des fundamentado en itil” en Quito - Ecuador. 
mencionan que Los usuarios tienen inconvenientes e incidentes que se presentan, la 
mayoría simples, pero también otros más complejos, que no se atienden de rápidos o 
no son resueltos eficientemente por el personal encargado de soporte, lo que 
interrumpe la continuidad de las actividades del usuario. El autor plantea que con 
sistema el personal de ti monitoreara los eventos y reportes que ocurran logrando a la 
gestión de las peticiones que realicen los usuarios de la organización ya sea de tipo 
software o hardware. en conclusión, el desarrollo del sistema con fundamentos Itil, se 
ajusta a los requerimientos del usuario y tiene una adaptabilidad, se observó mejora 
en los procesos de registro y seguimiento en tiempo real. El tipo de investigación 
empleada por el investigador es Aplicada Experimental. Dimensión Incidentes 
resueltas Indicadores porcentaje de resolución de incidentes 
Ambros Mendioroz (2017) a través de su investigación titulada "Aplicación web: 
Sistema de gestión de incidentes” en Madrid, España, Uno de los problemas que trata 
esta investigación es que los usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio, ya 
que sus incidentes no son tratados con la prioridad que corresponde, por ende, el 
tiempo de atención se extiende más de lo que debería llevar. El investigador propone 
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un sistema web para controlar los incidentes de manera eficiente y ágil, la información 
se obtuvo para esta investigación fue de 20 registros de incidentes acumulados por 
día, el investigador concluye que después de la implementación fue positiva ya que 
disminuyo sus incidencias reabiertas de 65% a 55%. El tipo de diseño que el 
investigador uso fue experimental y tomo el indicador porcentajes de incidentes 
reabiertos  
Fernández Montesinos (2014) en su tesis llamado “Implantación De Un Sistema De 
Gestión De Incidencias” en Valencia – España el autor menciona que los problemas, 
La comunicación se realiza a través de llamadas telefónicas o por el correo corporativo, 
lo que requeriría estar atento en todo momento y resolver el incidente lo más antes 
posible y la falta de disponibilidad y procedimientos establecidos, lo que causa 
constantes interrupciones en el sistema en general. El investigador propone un sistema 
llamado “Kayako Fusión” que permitiría, mejorara los procesos de gestión, así como 
la solución más adecuada a los problemas facilitara los procesos de consultas 
alimentada de una base de datos automatizada para interactuar por sí mismo, ayudara 
a los usuarios a resolver errores cotidianos, así como a preverlo, categorizara según 
la criticidad las incidencias para su resolución. La presente investigación fue de tipo 
aplicada – experimental. Indicadores que el investigador trabajo fueron número de 
consultas priorización de incidencias. 
Jalmari Karanko (2015), en su investigación titulada “Applying the information 
technology Infraestructure Library in a Multi-Vendor Environment”. Espoo, Finlandia. El 
investigador plantea obtener información por medio de encuestas con el fin de 
profundizar el uso y aplicación de itil y sus prácticas, sus diversas circunstancias 
críticas, así como sus amplios beneficios cuando se encuentra en los procedimientos 
del ámbito cliente y proveedor. Se evidencio resultados altamente favorables en los 
puntos financieros calidad y procesos, los cuales superaron las perspectivas 
planteadas. En la investigación realizada se evidencio una acreditación tecnológica y 
económica, también se evidencio acreditación institucional, lo que genero un aumento 
en la confianza de sus clientes. La presente investigación fue de tipo descriptiva. 
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2.2 Teorías relacionadas al tema 
Sistema web 
Para THALHEIM (2015) el sistema web “Es un software u aplicación que se entra por 
medio de un enlace a la red, y no necesariamente estar por completo localmente en el 
dispositivo. Las aplicaciones web comúnmente son ejecutadas en herramientas 
instaladas conocidas como navegadores webs. si bien, los aplicativos apoyado en la 
web podrían estar relacionadas directamente con el cliente, una pequeña parte del 
aplicativo se instala en el computador del usuario, y los procesos se llevan a cabo en 
un servidor por medio de internet" (p.167). 
Scrum 
PROYECTOS AGILES.ORG (2015), define que: Scrum es una metodología ágil que se aplica 
para realizar varios tipos de proyectos donde predomina el trabajo en equipo para obtener 
mejores resultados. Este tipo de metodología se basa también en generar iteraciones 
consecutivas o sprint con el cual no es necesario llegar a la fase final del proyecto para realizar 
cambios en contraparte esto no es necesario porque mediante esta metodología los 
entregables son revisados por los usuarios finales creando una alianza producto – desempeño 
que en el mismo momento de entrega se puede mejorar o acondicionar al módulo una 
observación que permita reacomodar el desarrollo del proyecto. 
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Imagen 3: Flujo de un Sprint Project 
      Fuente: Guía Sbok 
a) Fases de la Metodología Scrum
Según (SCRUM study, 2017, p.16). Indica que las fases de la metodología de Scrum 
son:  
Imagen 4: Fases de la metodología scrum 
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Base de Datos 
WELLING y THOMSON (2009), dicen que “La aplicación ofrece a los usuarios 
seguridad entre privilegios de acceso y conexiones de códigos con varios lenguajes 
de programación entre ellos PHP, al inicio era Open Source, pero con el transcurso de 
los años se ofrecen dos versiones uno para clientes corporativos y otro para clientes 
en general, pero con ciertos recursos limitados, la estructura se puede crear fácilmente 
con el leguaje SQL”. 
PHP 
Gómez Pérez (2014), “PHP es un lenguaje de programación de carácter abierto, es de 
software libre que se orienta en las distintas multiplataforma para la creación de 
páginas web. También, ordena situar la página en un servidor web. 
Imagen 5: Ejemplo de PHP 
Fuente: Eugenia Bahit PHP 2012 (p41) 
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Gestión de incidentes 
La gestión de incidencias dispone todo lo que es indispensable en un seguimiento 
eficiente de las incidencias para que no tenga consecuencias relevantes en el negocio. 
También, se considera normas de tiempos para la restauración y solución en el menor 
tiempo posible para asegurar la continuidad. 
Según Herold (2007), La gestión de incidentes es “el encargado de la gestión de todos 
los incidentes, de inicio a fin llevando un registro, la gestión de incidentes es reactiva. 
El objetivo es minimizar o eliminar todos los efectos y las consecuencias de las 
alteraciones probables que implica a TI para garantizar que el personal pueda volver 
al trabajo y que los negocios puedan volver a la normalidad lo antes posible” (pag. 5). 
Resolución de Incidencias: 
Para ROSALES (2013), dice que en los criterios del SLA el porcentaje de incidencias 
resueltas permite “verificar si todas las incidencias fueron atendidas en el plazo 
establecido por los niveles de servicio establecidas”. 
Por ello, el porcentaje de incidencias resueltas se formulará de la siguiente manera: 
ITIL 
Según ITIL (2014). Menciona las siguientes fases de control de incidencias. 
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 Identificación de Incidencias: Cuando los usuarios o clientes tienes algún
inconveniente que perjudique a la continuación de sus procesos, llaman para crear
un ticket de atención, inicia desde que solicito hasta que culminen dicha y se debe
ver inmediatamente guardada.
 Las Incidencias puede ser detectadas de distintas maneras: llamada telefónicamente
al centro de servicios, correo electrónico, personalmente o aplicación web. Otros.
 Registro de incidencias: El usuario/cliente detecta o solicita una atención y esta
debe ser registrar una vez realizado este proceso, mesa de ayuda deriva al técnico
respectivo para su pronta resolución.
 Clasificación de Incidencias: Cuando se registra las incidencias éstas deben ser
clasificada.
 Priorización de Incidencias: Se refiere a que si la atención es baja, media o alta.
 Diagnóstico Inicial: El centro de Servicio se debe obtener toda la información
necesaria que presentan las incidencias para casos iguales ver cuál sería su
diagnóstico hasta su resolución.
 Escalado de Incidentes: Existe 2 tipos de escalados Funcional que es el primer nivel
de soporte, caso que no se pueda resolver será asignado a uno de los miembros más
adecuado. Tomando en cuenta el estado de nivel de criticidad de la incidencia.
 Investigación y diagnóstico de las incidencias: Mientras investiga las causadas
del fallo, mesa de servicio deber ver el impacto potencial ver la raíz del problema.
 Resolución: Es una solución identificada, este deber ser aprobado ya que esto le
beneficiara a solucionar y dar respuestas. Usar una base de datos del conocimiento
será de ayuda.
 Cierre de la Indecencias: El centro de Servicio verificara que toda la incidencia haya
sido Resuelta y que todos los usuarios o clientes estén contentos con el resultado y
dispuesto en finalizar el cierre de la Indecencias y así cumplir con los SLA de la
empresa.”
Dimensiones 
Según ITIL (2011). Menciona las siguientes fases de control de incidencias: 
Para la realización de esta investigación se tomará las siguientes dimensiones 
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Resolución y recuperación de las incidencias las cuales fueron mencionadas 
anteriormente. 
Incidencias Resueltas: 
Según ITIL (2011), indica que “Es un conjunto de datos mediante el cual se documenta 
los detalles de la Incidencias desde su registro hasta su resolución”. 
PIR= Porcentaje de Incidencias resueltas 
IR= Incidencias Resueltas 
TI= Total de Incidencias 
Cierre de incidencias: 
Según ITIL (2011). Indica que “Cuando una solución ha sido identifica, este deber ser 
aprobado ya que esto le beneficiara a solucionar y dar respuestas. Usar una base de 
datos del conocimiento será de ayuda”. 
Reincidencias: 
Según ITIL (2011), indica que “Aquellas Incidencias que son reabiertas porque no se 
solucionaron correctamente en la primera notificación”. 
PR = Porcentaje de Reincidencias 
NR= Número de Reincidencias 
TI= Total de Incidencias 
Para la realización de esta investigación se tomará las siguientes dimensiones 




3.1 Diseño de Investigación 
Método 
RODRÍGUEZ (2005), dice que, “El investigador que realiza una investigación de tipo 
aplicada requieren de esta para poder hallar un nuevo producto de aporte positiva 
como las tecnologías” (p.22). 
El método aplicado en el desarrollo del presente trabajo de investigación se 
desarrollará con el método Hipotético-Deductivo, porque de la observación o 
problemática planteada se generará posibles soluciones la cual se corroborará con los 
datos que se obtendrán después de la aplicación de la solución. 
Tipo 
Hernández Sampieri (2014) dicen que, “cuando una a mas variables independientes 
(supuestos causas) son manipuladas en el estudio con el fin de analizar los datos que 
dan como resultados de los datos puestos a prueba apoyados en las variables de 
estudio” (p.129). 
En el desarrollo de esta investigación se manipulará las variables sistema web y 
proceso de control de incidencias esta investigación será de tipo aplicada ya que con 
la solución propuesta se busca mitigar los problemas reales que presenta la empresa 
Europe Latina Business SA. actualmente. 
Diseño 
Para Hernández Sampieri (2014), “Se aplicará de dos a más veces una medición con 
el mismo instrumento al grupo o casos que son objeto de estudio en ciertos periodos 
de tiempo” (p. 294).  
En la presente investigación el diseño que se visualizará pretende controlar el proceso 
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de control de incidencias en la empresa Europe Latina Business SA. con una medición 
inicial de los incidentes registrados y una prueba después con la misma cantidad de 
incidentes, en otro tiempo que se determine. Se eligió el diseño Pre-Experimental. 
Imagen 6: Método de medición 
Fuente: Ávila 2006 (p69) 
O1: Primera observación sin el sistema 
X: Lanzamiento del sistema. 
O2: Segunda observación después del lanzamiento del sistema. 
3.2 Variables, Conceptual 
Variable Independiente: Sistema Web 
Para THALHEIM (2015) el sistema web “Es un software u aplicación que se entra por 
medio de un enlace a la red, y no necesariamente estar por completo localmente en el 
dispositivo. Las aplicaciones web comúnmente son ejecutadas en herramientas 
instaladas conocidas como navegadores webs. si bien, los aplicativos apoyado en la 
web podrían estar relacionadas directamente con el cliente, una pequeña parte del 
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aplicativo se instala en el computador del usuario, y los procesos se llevan a cabo en 
un servidor por medio de internet" (p.167). 
Variable Dependiente: Gestión de Incidencias. 
Según Herold (2007), La gestión de incidentes es “el encargado de la gestión de todos 
los incidentes, de inicio a fin llevando un registro, la gestión de incidentes es reactiva. 
El objetivo es minimizar o eliminar todos los efectos y las consecuencias de las 
alteraciones probables que implica a TI para garantizar que el personal pueda volver 
al trabajo y que los negocios puedan volver a la normalidad lo antes posible” (pag. 5). 
Operacionalización Sistema web. 
El sistema a implementar gestionara de incidencias de TI también optimizara los 
tiempos de respuesta en la empresa Europe Latina Business SA., con un correcto 
registro de incidencias como su resolución, el sistema reflejara una data estructurada 
ordenada para futuros tratamientos y análisis de incidencias y predicciones de 
atención. 
Operacionalización Gestión de incidencia. 
La Gestión de Incidencias, el área de TI está encargado en asegurar que las 
incidencias registradas sean resueltas cumpliendo los parámetros acordados para 
evitar que vuelva a surgir la misma incidencia en corto plazo, con el objetivo de no 
generar gastos adicionales y de mantener el servicio en óptimas condiciones. 
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Tabla 1: Operacionalización de las variables 
Variables de 
estudio




Para THALHEIM (2015) el sistema web “Es un 
software u aplicación que se entra por medio de un 
enlace a la red. Las aplicaciones web comúnmente 
son ejecutadas en herramientas instaladas 
conocidas como navegadores webs. si bien, los 
aplicativos apoyado en la web podrían estar 
relacionadas directamente con el cliente, una 
pequeña parte del aplicativo se instala en el 
computador del usuario, y los procesos se llevan a 
cabo en un servidor por medio de internet" (p.167).
El sistema a implementar gestionara de 
incidencias de TI también optimizara los 
tiempos de respuesta en la empresa 
Europe Latina Business SA., con un 
correcto registro de incidencias como su 
resolución, el sistema reflejara una data 
estructurada ordenada para futuros 










Incidencias  de 
Resueltas 
Razón
Según Herold (2007), La gestión de incidentes es 
“el encargado de la gestión de todos los incidentes, 
de inicio a fin llevando un registro, la gestión de 
incidentes es reactiva. El objetivo es minimizar o 
eliminar todos los efectos y las consecuencias de las 
alteraciones probables que implica a TI para 
garantizar que el personal pueda volver al trabajo y 
que los negocios puedan volver a la normalidad lo 
antes posible” (pag. 5).
Gestión de 
Incidencias
La Gestión de Incidencias, el área de TI 
está encargado en asegurar que las 
incidencias registradas sean resueltas 
cumpliendo los parámetros acordados 
para evitar que vuelva a surgir la misma 
incidencia en corto plazo, con el 
objetivo de no generar gastos 
adicionales y de mantener el servicio en 
óptimas condiciones.
21 
Tabla 2: Operacionalización de los Indicadores 






PIR: Porcentaje de Incidencias Resueltas 
IR: Incidencias Resueltas
TI: Total de Incidencias 
Donde:
PR: Porcentaje de Reincidencias







calcula el porcentaje 












calcula el porcentaje 
de incidencias 







3.3 Población y Muestra 
Población. 
Supo (2013) menciona que se refiere a “La Población es un grupo de todos los elementos 
que son complementarios estudiar y con estos elementos los definimos como unidades de 
estudios” (pag. 80). 
La población para esta investigación está conformada por el registro de las solicitudes 
entre diciembre del 2019. Con los registros de dicha fecha se efectuó el pre-test del 
01-12-2019 hasta el 31-12-2019.
Se llegó a determinar una población de 208 registros de incidencias en ese periodo de 
tiempo teniendo en cuenta que el objetivo de estudio son las incidencias y aplica a 
ambos indicadores. 
Tabla 3: Cuadro de Población 


















Fuente: Elaboración propia 
Muestra 
Valderrama (2015), dice que una muestra "es un fragmento que representa a una 
población y su correcto uso se debe utilizar la técnica llamada muestreo". 
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Para el desarrollo de esta investigación se aplicó el tipo probabilística para la muestra 
debido a que cada sujeto de estudio presentaba las mismas características. 
Donde: 
Tabla 4: Fórmula para el cálculo de muestra y Leyenda 
Cálculo Realizado para la población de Registros Resolución de Incidencias 
La muestra tiene como resultado 135 Registros de Incidentes registrados. Como 
resultado, la muestra se clasifico en 21 días con 135 Registros de Incidentes 
registrados. 
Cálculo Realizado para la población de Registros de Re-Incidencias 
24 
La muestra tiene como resultado 135 Registros de Incidentes registrados. Como 
resultado, la muestra se clasifico en 21 días con 135 Registros de Incidentes 
registrados. 
Muestreo 
Tamayo (2003), nos dice que esta herramienta alcanza gran validez en el estudio, el 
trabajo del investigador es reunir y catalogar los elementos más relevantes y 
sobresalientes la obtención de los datos le permitirán sacar conclusiones sobre la 
población del cual se está investigando (pag. 177). 
3.4 Técnicas e Instrumentos 
Fichaje 
Huamán (2005), nos dice que esta “técnica que como principio tiene el registrar los 
datos obtenidos por los instrumentos denominados fichas, para esto debieron ser 
formuladas y asignadas, esto facilitara obtener información relevante que se obtiene 
en un trabajo de investigación, es por ello la utilidad del instrumento que resulta ser 
beneficioso ya que cada ficha obtendrá información”. 
Se empleará la técnica del fichaje para la obtención de datos y evaluar el porcentaje 
de incidencias y reindencias en un plazo acordado. Servirá para recopilar las 
situaciones observadas como la cantidad de incidencias grabadas por los clientes y 
que posteriormente se utilizará para medir los indicadores de estudio. (Ver Anexo 13) 
Validez 
Heinemann (2003), nos dice que la validez de medición poco probable afirmar que una 
medición basado en los indicadores es enteramente acertado, para evitar esto la 
elección de técnica correcta para la recopilación de datos es importante. (pág. 94) 
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Se realizó la validación de expertos (Ver Tabla 05 y 06) para determinar la validez del 
instrumento propuesto. Se obtuvo por parte de los 3 expertos una puntuación por 
encima del 80% de aprobación del instrumento de medición. 
Tabla 5: Validación de Instrumento, Resolución de Incidencias 
N° Experto Porcentaje % 
1 Mg. Acuña Meléndez María 84% 
2 Mg. Gálvez Tapia Orleans Moisés 80% 
3 Dr. Petrlik Azabache Ivan 76% 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 6: Validación de Instrumento, Re - Incidencias 
N° Experto Porcentaje % 
1 Mg. Acuña Meléndez María 84% 
2 Mg. Gálvez Tapia Orleans Moisés 80% 
3 Dr. Petrlik Azabache Ivan 76% 
Fuente: Elaboración propia 
Confiabilidad 
Garrido (2005), nos dice que es vitalmente necesaria en la investigación de tipo 
cuantitativa, y está fundamentada en el nivel de semejanza de los datos del 
instrumento, así como el cumplir con su objetivo. (pag. 134) 
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3.5 Procedimientos 
Cálculo de confiabilidad 
La tabla 07 muestra la escala de confiabilidad por niveles que tome cada dato del 
presente proyecto de tesis para determinar el rango de medida de estabilidad realizada 
por la correlación de Pearson. 
Tabla 7: Niveles de Confiabilidad 
Fuente: Cayetano (2003) 
3.6 Método de análisis de datos 
Prueba de normalidad  
Según Quiñonez (2011). Indica que “La prueba de normalidad genera grafica para ver 
si presentan o no distribución normal. Se conocen 3 pruebas de estadísticas que son: 
Anderson – Darling. Kolmorov – Smirnov y Shapiro-Wilks”. (p.30) 
Prueba de Hipótesis 
Hipótesis Específico 1 (HE1)  
Hipótesis de Investigación 1  
Indicador 1: Nivel de Incidencias Atendidas 
PIRa: porcentaje de incidencias Resueltas antes de utilizar el Sistema Web  
PIRd: porcentaje de incidencias Resueltas después de utilizar el Sistema Web 
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Hipótesis Estadística 1:  
Hipótesis Nula (H0): El Sistema Web no incrementa el porcentaje de incidencias 
resueltas en el control de incidencias de la empresa Europe Latina Business S.A. 
H0: PIRa ≥ PIRd 
Se deduce que el indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el 
Sistema Web.  
Hipótesis Alternativa (HA): El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias 
Resueltas en el control de incidencias de la empresa la empresa Europe Latina 
Business S.A. 
HA: PIRa < PIRd 
Hipótesis de Investigación 2  
Indicador 2: Nivel de Reincidencias 
PRa: porcentaje de reincidencias antes de utilizar el Sistema Web.  
PRd: porcentaje de reincidencias después de utilizar el Sistema Web 
Hipótesis Estadística 2:  
Hipótesis Nula (H0): El Sistema Web no reduce el porcentaje de reincidencias en el 
control de incidencias de la empresa Europe Latina Business S.A. 
H0: PRa ≥ PRd 
Se deduce que el indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el 
Sistema Web  
Hipótesis Alternativa (HA): El Sistema Web reduce el porcentaje de reincidencias en 
el control de incidencias de la empresa Europe Latina Business S.A. 
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HA: PRa < PRd 
Nivel de Significancia  
Margen de error: X = 0.05 = 5% (error)  
Nivel de confiabilidad: 1 – X = 0.95 = 95% 
Dónde:  
n1 =Tamaño de la muestra pre test  
n2 =Tamaño de la muestra post Test 
S1 = Varianza-pre test  
S2 = Varianza-post test  
X = Media-pre test  
Y = Media-post test  
Región de Rechazo  
La Región Rechazo es t = tx 
Donde tx es tal que:  
P [T >Tx] = 0.05 
Donde tx= Valor Tabular  




x= Número de la muestra 
k= Muestra  
Análisis de resultado:  
Valenzuela (2011).” Los resultados obtenidos entraran en evaluación para verificar si 
la hipótesis, analizando si es aceptable o rechazada” (p.20). 
3.7 Aspectos éticos 
La información usada en el trabajo investigativo fue citada auténticamente, teniendo en cuenta 
las propiedades intelectuales a través de la elaboración.  
Las personas participantes aplicando los instrumentos dieron su consentimiento al ser participe 
en estas. 
El investigador se comprometió a guardar respeto por la propiedad intelectual, la confiabilidad, 
la veracidad de los resultados de la información suministrada por la empresa Europe Latina 
Business SA. a este proyecto de investigación. 
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IV. RESULTADOS
4.1. Análisis Descriptivo 
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas 
Análisis descriptivo antes y después del Sistema web - Porcentaje de incidencias 
resueltas 
Tabla 8: Estadísticos descriptivos 
N Mínimo Máximo Media Desviación 
PIR_PRE 21 .40 .71 .5587 .10800 




Fuente: Elaboración propia. 
Para el indicador de incidencias resueltas en el pre-test se obtuvo una media de 
55.87% en tanto al post-test se obtuvo una media de 81.98%, con estos resultados 
podemos decir que el porcentaje en este indicador aumento significativamente 
después de la incorporación del sistema propuesto. También se pudo visualizar 
aumento de los porcentajes en los valores mínimos y máximos de un 30% y 50%. 
En este cuadro también podemos visualizar la variabilidad que antes del sistema se 
obtuvo un 1.08% y después del sistema aumento a 1.37%. 
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Imagen 7: Porcentaje de incidencias resueltas 
Fuente: Elaboración propia. 
Indicador: Porcentaje de Reincidencias 
Análisis descriptivo antes y después del Sistema web - Porcentaje de Reincidencias. 
Tabla 9: Estadísticos descriptivos 
N Mínimo Máximo Media Desviación 
PRI_PRE 21 .20 .57 .4192 .09182 




Fuente: Elaboración propia. 
Para el indicador de Reincidencias en el pre-test se obtuvo una media de 41.92% en 
tanto al post-test se obtuvo una media de 19.69%, con estos resultados podemos decir 
que el porcentaje en este indicador disminuyo significativamente después de la 
incorporación del sistema propuesto. También se pudo visualizar que disminuyo en los 
porcentajes en los valores mínimos y máximos de un 37% y 40% respectivamente. 
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En este cuadro también podemos visualizar la variabilidad que antes del sistema se 
obtuvo un 0.09% y después del sistema aumento a 0.13%. 
Imagen 8: Porcentaje de Reincidencias 
Fuente: Elaboración propia. 
4.2. Análisis Inferencial 
Prueba de normalidad 
Quiñonez (2013). Indica para ver si presentan o no distribución normal. Se conocen 3 
pruebas de estadísticas que son: Anderson – Darling. Kolmorov – Smirnov y Shapiro-
Wilks”. (p.30) 
Si:  
Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal. 
Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal.  
Dónde:  
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste. 
Los resultados fueron los siguientes: 
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Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas 
Tabla 10: Prueba de normalidad - Porcentaje de incidencias Resueltas 
Shapiro-Wilk 
Statistic df Sig. 
PIR_PRE .920 21 .085 
PIR_POST .934 21 .162 
Fuente: Elaboración propia. 
Los datos que se muestran en la tabla 10, indican en el Sig. Un valor de 0.085 en el 
porcentaje de incidencias resueltas en el Pre-Test fue, dado que valor es superior a 
0.05. Los resultados de la prueba de Post-test indican que el Sig. Del Porcentaje de 
Indecencias resueltas fue de 0.162, dado que valor es superior a 0.05. Lo que confirma 
la distribución normal de ambos datos de la muestra, se puede apreciar en las 
siguientes figuras: 
Imagen 9: Porcentaje de incidencias resueltas antes del sistema web
Fuente: Elaboración propia 
34 
Imagen 10: Porcentaje de incidencias resueltas después del sistema web
Fuente: Elaboración propia 
Indicador: Nivel de reincidencias 
Tabla 11: Prueba de normalidad - Porcentaje de Reincidencias 
Shapiro-Wilk 
Statistic df Sig. 
REIN_PRE .941 21 .225 
REIN_POS .922 21 .093 
Fuente: Elaboración propia. 
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Imagen 11: Porcentaje de reincidencias antes del sistema web 
Fuente: Elaboración propia 
Imagen 12: Porcentaje de reincidencias después del sistema web 
Fuente: Elaboración propia 
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4.3. Prueba de Hipótesis 
Hipótesis Estadísticas  
Definiciones de Variables: 
PIRa: Porcentaje de incidencias Resueltas antes de utilizar el Sistema Web  
PIRd: Porcentaje de incidencias Resueltas después de utilizar el Sistema Web 
Hipótesis Nula (H0): El Sistema Web no incrementa el Porcentaje de incidencias 
resueltas en el control de incidencias de la empresa Europe Latina Business S.A. 
H0: PIRa ≥ PIRd 
Hipótesis Alternativa (HA): El Sistema Web incrementa el Porcentaje de incidencias 
resueltas en el control de incidencias de la empresa la empresa Europe Latina 
Business S.A. 
HA: PIRa < PIRd 
Tabla 12: Prueba de t-student para el Porcentaje de incidencias resueltas 







-6.851 20 .000 
.8198 
Fuente: Elaboración propia. 
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Imagen 13: Prueba de t-student para el Proceso de incidencias resueltas 
Fuente: Elaboración propia. 
Por lo antes visto en la tabla12 y la imagen13 el resultado se encuentra en el área de 
rechazo por tanto se rechaza la hipótesis nula, en la que indicaba que no aumentaría 
el porcentaje de incidencias resueltas, entonces aceptando la hipótesis alterna con un 
95% de confianza. Por lo tanto, el sistema web aumentara el porcentaje de incidencias 
resueltas en la empresa Europe Latina Business SA. 
Hipótesis de Investigación 2: Porcentaje de reincidencias 
H1: El Sistema Web reduce el Porcentaje de reincidencias en el control de incidencias 
de la empresa la empresa Europe Latina Business S.A. 
Hipótesis Estadísticas  
Definiciones de Variables: 
PRa: Porcentaje de reincidencias antes de utilizar el Sistema Web.  
PRd: Porcentaje de reincidencias después de utilizar el Sistema Web 
Hipótesis Nula (H0): El Sistema Web no reduce el porcentaje de reincidencias en el 







H0: PRa ≥ PRd 
Hipótesis Alternativa (HA): El Sistema Web reduce el porcentaje de reincidencias en 
el control de incidencias de la empresa Europe Latina Business S.A. 
HA: PRa < PRd 
Tabla 13: Prueba de t-student para el Porcentaje de Reincidencias 







6.434 20 .000 
.1969 
Fuente: Elaboración propia. 
Imagen 14: Prueba de t-student para el Proceso de Reincidencias 
Fuente: Elaboración propia. 
Por lo antes visto en la tabla13 y la imagen14 el resultado se encuentra en el área de 
rechazo por tanto se rechaza la hipótesis nula, en la que indicaba que no disminuiría 
el porcentaje de reincidencias, entonces aceptando la hipótesis alterna con un 95% de 
confianza. Por lo tanto, el sistema web disminuye el porcentaje de reincidencias en la 







Finalmente, con los resultados obtenidos se realizó una comparación con el Porcentaje 
de incidencias resueltas y el Porcentaje de Reincidencias en el proceso de control de 
incidencias en Europe Latina Business S.A. 
Con el sistema Web, se aumentó el porcentaje de incidencias atendidas desde 55.87% 
a 81.98%, lo que equivale a un 26.02%. De la misma manera hay una igualdad con la 
tesis de 2016 Víctor Carlos Huanca Bedia en la tesis “Sistema web para la Gestión de 
Incidencias en la empresa Corporación Cano E.I.R.L. 2019” en donde respecto al 
mismo indicador aumentó a un 25.60%.  
Se redujo el porcentaje de Reincidencias de 41.92% hasta un 19.69%, lo que equivale 
a un 22.23% de reducción. De la misma manera, hay una igualdad en el antecedente 
de Verde Loya Hillary Jassmin realizó una investigación sobre tema de “Sistema Web 
Para El Proceso De Control De Incidencias En La Empresa AI Inversiones Palo Alto II 
S.A.C: Proyecto Onp” donde respecto al mismo indicador disminuyo en un 22%.  
El resultado adquirido en la siguiente investigación se comprueba que haber 
implementado esta plataforma facilita conocimiento inmediata, afirmando de esta 
manera que el Sistema web para el proceso de control de incidencias en la empresa 
Europe Latina Business S.A. en lima incrementa el Porcentaje de incidencias resueltas 
en un 26.02% y disminuye el Porcentaje de Reincidencias en un 22.23%. 
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VI. CONCLUSIONES
Para el indicador de porcentaje de incidencias resueltas en el proceso de control de 
incidencias en la empresa Europe Latina Business S.A. alcanzo un porcentaje de 
55.87% con la ausencia de un sistema de apoyo la cual fue calificado con un nivel más 
bajo de lo esperado y después de la incorporación del sistema tuvo un porcentaje de 
81.98%. Casi el 50% de beneficio brindo a la organización.  
Con el porcentaje de reincidencias alcanzaba un porcentaje de 41.92% sin el sistema, 
pero luego de realizar las respectivas pruebas se obtuvo un 19.69%. Fue un gran 
avance para los resultados esperados.  
La experiencia de haber realizado una investigación y ayudado a dar una mejor a un 
servicio, es grato y beneficioso, ya que permitió dar solución a un problema, fuimos 
por un objetivo y se tuvieron resultados positivos. Estamos preparados para cualquier 
tipo de incidencias o en la búsqueda de cualquier manual ya que nos ayudara el 
sistema web.  
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VII. RECOMENDACIONES
Se recomienda plantear nuevas investigaciones ya que el tema de incidencias es muy 
común o si no agregar un valor agregado que beneficie a la empresa Europe Latina 
Business S.A., así se llevara una mejora todo el mantener en mejora control de 
incidencias.  
Se recomienda mejorar el sistema con módulos adicióneles que optimice e integre más 
procesos que la empresa requiera para poder cumplir sus objetivos. 
Se recomienda organizar capacitaciones al personal de la empresa con el fin de 
mejorar el desempeño con las herramientas. 
Se recomienda contemplar mantenimientos preventivos del sistema de manera 
constantes para evitar problemas o caídas de los servicios. 
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ANEXOS 









208 Registros de Incidencias
123 Registros de Re-Incidencias
Muestra
135 Registros de Incidencias




Fichaje: Fichas de Registro
Problemas Específicas
DIMENSIÓN INDICADORES






PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES
¿La implementación de un 
Sistema web influye en la gestión 
de incidencias en la empresa 
Pressto?
Determinar la influencia de la 
implementación de un Sistema web 
en la gestión de incidencias de la 
empresa Pressto.
La implementación de un Sistema 
web mejora la gestión de 





1. ¿De qué manera la
implementación de un Sistema 
web influye en la en la tasa de 
resolución de incidencias en la 
empresa Pressto?
1. Determinar la influencia de la
implementación de un Sistema web 
en la tasa de resolución de 
incidencias en la empresa Pressto.
2. ¿De qué manera la
implementación de un Sistema 
web influye en el porcentaje de 
reincidencias en la empresa 
Pressto?
2. Determinar la influencia de la
implementación de un Sistema web 
en el porcentaje de reincidencias en 
la empresa Pressto.
1. La implementación de un Sistema 
web influye en el aumento de la
tasa de resolución de incidencias en 
la empresa Pressto.
2. La implementación de un Sistema
web influye en la reducción del 








Anexo 02: Resultados de la confiabilidad del instrumento 
1: Porcentaje de incidencias resueltas 
Correlación de Pearson – Indicador 1 
TEST PRI RETEST PRI 
TEST PRI Pearson Correlation 1 ,877** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 21 21 
RETEST PRI Pearson Correlation ,877** 1 
Sig. (2-tailed) .000 
N 21 21 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Para el indicador Porcentaje de Incidencias resueltas se utilizó registros de los tickets 
de atención logrando determinar con el SPSS v. 23, cuyo valor del sig. Es 0,877 y 
según la escala de evaluación es elevada. Por lo tanto, se demuestra que el 
instrumento de investigación es confiable. 
2: Porcentaje de incidencias resueltas 
Correlación de Pearson – Indicador 2 
test PR retest PR 
test PR Pearson Correlation 1 ,823** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 21 21 
retest PR Pearson Correlation ,823** 1 
Sig. (2-tailed) .000 
N 21 21 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Para el indicador Porcentaje de Reincidencias se utilizó registros de los tickets de 
atención logrando determinar con el SPSS v. 23, cuyo valor del sig. Es 0,823 y según 
la escala de evaluación es elevada. Por lo tanto, se demuestra que el instrumento de 
investigación es confiable. 
Anexo 03: Juicio de Expertos de la Metodología 
Anexo 04: Juicio de Expertos de la Metodología 




Anexo 06: Validación del Instrumento de Medición del Indicador del porcentaje 
de Resolución de Incidencia 
 
 
Anexo 07: Validación del Instrumento de Medición del Indicador del porcentaje 
de Resolución de Incidencia 
Anexo 08: Validación del Instrumento de Medición del Indicador del porcentaje 




















































































































Anexo 18: Base de Datos Experimental 
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Ahora se mostrará la aplicación de la Metodología Ágil SCRUM en el proceso del 
control de incidencias en la Empresa Pressto, donde se aplicará las distintas 





El presente documento en el desarrollo del Sistema web para el proceso de control de 
incidencias en la empresa Pressto, debe tener en cuenta los siguientes puntos a fin de 
alinearse a los objetivos de la empresa: 
 
 El sistema deberá contar con una página de validación del personal a través de 
un usuario y contraseña. 
 
 El sistema deberá permitir el registro y consulta de una incidencia siempre que 
el usuario este previamente registrado en el sistema. 
 
 El sistema mostrara los incidentes, así como detalles en una página. 
 









1.2 Valores De Trabajo 
 
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados en el 




 Responsabilidad y autodisciplina. 
 Foco en la tarea. 
 Información, transparencia y visibilidad 
 
 
2 Asignación de Roles de la metodología. 
 
 
Tabla 14:  Asignación de roles 
Rol Nombre 
Scrum Master Torrejon Zacarias Junior 
Team Menber Torrejon Zacarias Junior 
Produc Owner Edgar Hugo Velasquez Liñan 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 15: Asignación implicados Áreas 
Comprometidos Implicados 
Scrum Master 
Área de Sistemas 
Team Menber 
Produc Owner Gerente de Proyectos 










SBOK™GUIDE nos dice que hay Esquemas Simples implican etiquetar elementos 
































4.1 Historia de usuario 
 
 
A través del Produc Owner se recabo las User History es decir requerimientos para el 
sistema, con el uso de la metodología ágil en las entrevistas con el product owner 
facilitaron el levantamiento de información presentada en las siguientes tablas 






Tabla 17: Historia de usuario 1 
 












El sistema debe tener una pantalla de sesión para los 
usuarios, donde se pueda validar el ingreso a través de un 
usuario y contraseña.





Tabla 18: Historia de usuario 2 
 




Tabla 19: Historia de usuario 3 
 









El sistema debe tener un menú de fácil ubicación según la 





El sistema debe tener la opción de crear un nuevo usuario, 
así como la configuración y mantenimiento del mismo.
solo los perfiles administradores pueden crear usuarios de 
tipo técnico y administradores así como sus propios 
Mantenimiento de perfil y usuarios.
Junior Torrejón
Número: 2 Estimación: 03 días Prioridad: Alta





Tabla 20: Historia de usuario 4 
 




Tabla 21: Historia de usuario 5 
 






El sistema debe tener un menú de fácil ubicación en la 
cual se podrá registrar una incidencia.









El sistema debe tener un menú de fácil ubicación en la 
cual se podrá consultar el estado de una incidencia.
La consulta requerirá del numero ticket y correo con el 
que registro la incidencia
Consulta de incidencias registrada por usuario
Número: 4 Estimación: 03 días Prioridad: Alta





Tabla 22: Historia de usuario 6 
 




Tabla 23: Historia de usuario 7 
 







El sistema debe tener una opción en la cual pueda 







Observaciones: Solo estará disponible para el perfil del administrador y 
técnico.
Listar general de Incidencias registradas
Junior Torrejón
El sistema mostrara en la pantalla de gestión de tickets 
una lista con todos los tickets registrados en el sistema.
Número: 6 Estimación: 02 días Prioridad: Media





Tabla 24: Historia de usuario 8 
 




Tabla 25: Historia de usuario 9 
 





Observaciones: Solo estará disponible para el perfil del administrador y 
técnico.
Filtro y búsqueda de incidencias por características
Junior Torrejón
El sistema debe tener una pantalla en la que se pueda 






El sistema debe tener un contador con los estados del 
ticket la cual se mostrara en la pantalla de gestión de 
tickets una lista con todos los tickets registrados en el 




Número: 8 Estimación: 02 días Prioridad: Alta





Tabla 26: Historia de usuario 10 
 




Tabla 27: Historia de usuario 11 
 






El sistema debe tener opción para poder editar eliminar 
actualizar el ticket registrado.
Solo estará disponible para el perfil del administrador.







El sistema debe tener la opción de cambiar el estado base 
del ticket registrado de: pendiente a en proceso - resuelto.
El sistema tendrá una opción para acceder al tipo de perfil 
de usuario.
Asignar un estado
Número: 10 Estimación: 04 días Prioridad: Alta





Tabla 28: Historia de usuario 12 
 




Tabla 29: Historia de usuario 13 
 







El sistema debe tener la opción de cambiar prioridad del 
ticket registrado de: Alto - medio - bajo
Solo estará disponible para el perfil del administrador.






 seguimiento en tiempo real
Junior Torrejón
El usuario podrá visualizar las acciones que se tomen 
sobre ticket en todo momento, hasta la resolución de este.
Número: 12 Estimación: 03 días Prioridad: Alta





Tabla 30: Historia de usuario 14 
 




Tabla 31: Historia de usuario 15 
 






Solo estará disponible para el perfil del administrador.
Asignar incidencias
Junior Torrejón
El sistema debe tener la opción de asignar al técnico ideal 





El sistema debe tener campos en las que deben ser 
llenadas cada vez que el técnico realice una acción.
Solo estará disponible para el perfil del administrador y 
técnico.
Registro de Iteraciones del avance técnico
Junior Torrejón
Número: 14 Estimación: 02 días Prioridad: Alta





Tabla 32: Historia de usuario 16 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 33: Historia de usuario 17 
 







El sistema debe tener una opción para que el 
administrador pueda cerrar el ticket.
Solo estará disponible para el perfil del administrador.







El sistema deberá generar reportes de las incidencias por 
fecha.
Solo estará disponible para el perfil del administrador y 
técnico.
Generar reportes del indicador incidencias por fecha.
Número: 16 Estimación: 02 días Prioridad: Alta





Tabla 34: Historia de usuario 18 
 




Tabla 35: Historia de usuario 19 
 







El sistema deberá generar reportes de las incidencias por 
el indicador de la presente investigación: Incidencias 
resueltas.
Solo estará disponible para el perfil del administrador y 
técnico.








El sistema deberá generar reportes de las incidencias por 
el indicador de la presente investigación: Re-Incidencias.
Número: 18 Estimación: 03 días Prioridad: Alta




4.2 Product Backlog 
 
En este punto se traducirá las historias o requerimientos de Product Owner, en 
acciones para tener una perspectiva de lo que se trabajar en el sistema. 
 
Tabla 36: Cuadro de Requerimientos Funcionales 




RF1 Acceso al Sistema. Alta 3 HU1 Hecho 
RF2 Menú del Sistema Alta 2 HU2 Hecho 
RF3 
Mantenimiento de perfil y 
usuarios. 
Alta 2 HU3 Hecho 
RF4 Registro de incidencias Alta. 3 HU4 Hecho 
RF5 
Consulta de incidencias 
registrada por usuario 
Alta 3 HU5 Hecho 
RF6 Impresión de incidencia Alta 2 HU6 Hecho 
RF7 
Listar general de 
Incidencias registradas 
Alta 2 HU7 Hecho 
RF8 
Filtro y búsqueda de 
incidencias por 
características. 
Alta 3 HU8 Hecho 
RF9 Dashboard según estado. Alta. 2 HU9 Hecho 
RF10 
Manteamiento de la 
incidencia. 
Alta 3 HU10 Hecho 
RF11 
Asignar un estado de 
incidente. 
Alta 3 HU11 Hecho 
RF12 
Gestionar y asignar una 
prioridad según el 
incidente. 
Alta 3 HU12 Hecho 
RF13 
Usuario podrá hacer 
seguimiento en tiempo 
real. 
Alta 3 HU13 Hecho 
RF14 
Asignar incidencias al 
técnico. 
Alta 2 HU14 Hecho 
RF15 
Registro de Iteraciones 
del avance técnico. 
Alta 2 HU15 Hecho 
RF16 
El Administrador realiza el 
cierre del ticket. 
Alta 2 HU16 Hecho 
RF17 
Generar reportes del 
indicador incidencias por 
fecha. 
Alta 3 HU17 Hecho 
RF18 
Generar reportes del 
indicador de incidencias 
resueltas. 





Generar reportes del 
indicador  Re-incidencias. 
Alta 3 HU19 Hecho 




Tabla 37: Tabla de Requerimientos no Funcionales 
Nivel Requerimiento 
Disponibilidad 
El sistema debe estar disponible de 08:00 am. hasta las 11:00 
pm. 
Usabilidad 
El sistema debe ser sencilla y claro para que todo el personal 
pueda manejarlo. 
Seguridad 
El acceso al sistema solo será para usuarios registrados y 
categorizados. 
Escalabilidad 
El sistema permitirá soportar nuevas funcionalidades y 
requerimientos de la empresa. 
Flexibilidad 
El sistema será diseñado para que se adapte o modifique algún 
dato sin problemas. 




4.3 Construcción del Sprint 
 
En la planeación del Sprint para este proyecto se determinarán tiempos o iteraciones 
para realizarlo y entregarlo, al culminar todos los Sprint se habrá terminado el proyecto 
de sistema de gestión para la empresa Pressto. 
 
 
Tabla 38: Cuadro de iteración de tareas 
Sprint Requerimiento Estimado 
Sprint 1: Análisis y diseño Análisis y diseño 8 
Sprint 2: Creación de menús RF1/RF2 9 
Sprint 3: Administración de 
Usuarios 
RF3/RF4/RF5/RF6 10 
Sprint 4: Gestión de Incidentes RF7/RF11/RF14/RF15 12 
Sprint 5: Reporte de Incidentes RF17/ RF18/RF19 9 










Tabla 39: Sprint N° 1 
SPRINT 1 
Actividad Estimación Encargado 




Diseños y prototipos 2 
Diseño de BD 2 
Creación de BD 2 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 40: Sprint N° 2 
SPRINT 2 




Menú principal 3 
Registros de Incidentes 3 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 41: Sprint N° 3 
SPRINT 3 
Actividad Estimación Encargado 
Gestión ambiente por perfiles 3 
Junior David 
Torrejón Zacarías 
Registro de usuarios 3 
Dashboard 4 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 42: Sprint N° 4 
SPRINT 4 
Actividad Estimación Encargado 
Gestión de incidentes 4 
Junior David 
Torrejón Zacarías 
Filtro y búsqueda de incidentes 4 
Consulta e impresión de ticket 4 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 43: Sprint N° 4 
SPRINT 5 
Actividad Estimación Encargado 





Zacarías Generar Reportes de Re-Incidentes 4 









5.1 Sprint N° 1  
 
Según Menzinsky, López y Palacio, El primer sprint, que se suele denominar “sprint 0” 
tiene objetivos del tipo “contrastar la plataforma y el diseño” que resultan necesarios al 
comenzar algunos proyectos, e implican trabajos de diseño o desarrollo de prototipos 
para contrastar las expectativas de la plataforma o tecnología que se va a emplear. 
 
 
Casos de Uso del Sistema 
 
Imagen 15: Diagrama de caso de uso de usuario en el sistema 
 




Imagen 16: Diagrama de Actividades en el sistema 
 












Imagen 17: Prototipo Login 
 





Imagen 18: Gestión de Tickets / Dashboard 
 






Imagen 19: Menú soporte técnico / perfil Usuario 
 






Imagen 20: Registro de ticket  / Incidente 
 






Imagen 21: Reporte general o Dasboard 
 






Imagen 22: Generación de Reportes 
 








Diseño de la Base de Datos 
 
Imagen 23: Diagrama de la Base de Datos 
 































5.2 Sprint N° 2 
 
 
Tabla 44: Cronograma de actividades Sprint 2 
Sprint 2 
Tarea Team Fecha inicio Fecha final Tiempo Estado 
RF1 Junior Torrejón 02/04/2020 05/04/2020 3 Realizado 
RF2 Junior Torrejón 06/04/2020 07/04/2020 2 Realizado 
RF4 Junior Torrejón 08/04/2020 09/04/2020 2 Realizado 
Fuente: Elaboración propia 
 
Diseño y Desarrollo de la Interfaces 
 
a) Login: En la siguiente Imagen, se muestra el login como medio de acceso y 
de seguridad para el sistema web. 
 
Imagen 24: Interface del Login 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Imagen 25: Diseño y Controlador login 
 









a) Menú principal de usuario soporte 
 
Imagen 26: Registro de incidente y consulta 
 






Imagen 27: Código diseño soporte de usuario 
 










Imagen 28: Registro de incidente 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Imagen 29: Código de Registros de incidente 
 
 




















5.3 Sprint 3 
 
Tabla 45: Cronograma de actividades Sprint 3 
Sprint 2 
Tarea Team Fecha inicio Fecha final Tiempo Estado 
RF1 Junior Torrejón 02/04/2020 05/04/2020 3 Realizado 
RF2 Junior Torrejón 06/04/2020 07/04/2020 2 Realizado 
RF4 Junior Torrejón 08/04/2020 09/04/2020 2 Realizado 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Creación de perfiles 
 
 
Imagen 30: Interface de acceso a perfiles 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Imagen 31: Código de control de ambiente de perfiles 
 




Registro de usuarios 
 
 
Imagen 32: Interface registro de usuarios 
 




Imagen 33: Código del diseño y registro de usuarios 
 









Imagen 34: Dashboard 
 







Imagen 35: Código controlador dashboard 
 
















5.4 Sprint 4 
 
Tabla 46: Cronograma de actividades Sprint 4 
Sprint 4 
Tarea Team Fecha inicio Fecha final Tiempo Estado 
1 Junior Torrejón 28/04/2020 04/05/2020 5 Realizado 
2 Junior Torrejón 05/05/2020 12/05/2020 6 Realizado 
3 Junior Torrejón 13/05/2020 19/05/2020 5 Realizado 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Mantenimiento de usuarios 
 
Imagen 36: Interface de mantenimiento de usuarios 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Imagen 37: Código del diseño y mantenimiento de usuarios 
 




Gestión del Incidente 
 
Imagen 38: Interface gestión y modificación de ticket 
 






Imagen 39: Código del diseño y listado de documentos 
 













Consulta estado de Incidencia 
 
 
Imagen 40: Interface Consulta estado de incidencia 
 




Imagen 41: Código del diseño Consulta y opción de imprimir 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Impresión de consulta de incidente 
Imagen 42: Interface impresión de la consulta 
Fuente: Elaboración propia 
Imagen 43: Código del diseño impresión de la consulta 












5.5 Sprint 5 
 
Tabla 47: Cronograma de actividades Sprint 5 
Sprint 5 
Tarea Team Fecha inicio Fecha final Tiempo Estado 
1 Junior Torrejón 20/05/2020 25/05/2020 4 Realizado 
2 Junior Torrejón 26/05/2020 29/05/2020 4 Realizado 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Gestión de reportes finales 
 
 
Imagen 44: Interface de Reporte de incidencias 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Imagen 45: Código de reportes de incidencias 
 
Fuente: Elaboración propia 
 

